Expected Service Quality In Retail Bank : A Segmentation Analysis Of Business Customer in Nothern Region Of Malaysia by Chee, Siew Sim
EXPECTED SERVICE QUALITY IN RETAIL BANK:
A SEGMENTATION ANALYSIS OF BUSINESS CUSTOMER IN
NORTHERN REGION OF MALAYSIA
A thesis submitted to the Graduate School in partial
fulfilment  of the requirements for the degree
Master of Science(  Management),
Universiti Utara Malaysia
by
Chee Siew Sim
0 Chee Siew Sim, 2000. All rights reserved


ii
ABSTRAK
Pemberian perkhidmatan yang berkualiti kepada pelanggan adalah
mustahak untuk berjaya dan ber-terusan dalam bidang perbankan yang saling
bersaingan. Demi mengharungi suasana persaingan yang sengit, bank telah
menumpukan usaha mereka untuk mengekalkan pelanggan utama mereka.
Perkhidmatan yang berkualiti terus menjadi satu isu yang penting dalam
industri ini.  Oleh kerana wang dan perkhidmatan kewangan yang lain ialah
sesuatu yang tidak dapat diasingkan, bank terus berusaha untuk
meningkatkan perkhidmatan yang berkualiti supaya dapat mencapai dan
mengekalkan kedudukannya dalam pasaran  persaingan. Kini,  salah  satu
cabaran yang dihadapi oleh pengurus perkhidmatan ialah cara  untuk
memberikan perkhidmatan yang berkualiti tinggi. Kepentingan dalam
peningkatan perkhidmatan yang berkualiti adalah untuk menentukan
kategori-kategori perkhidmatan berkualiti tertentu yang dianggap penting
oleh pelanggan. Di samping  itu, adalah mustahak untuk memahami
keutamaan elemen-elemen perkhidmatan berkualiti tertentu yang penting
untuk kumpulan pelanggan yang berlainan. Kajian ini  mengenalpasti
elemen-elemen perkhidmatan bank berkualiti yang jelas dan menentukan
elemen-elemen yang terpenting untuk kategori pelanggan perniagaan yang
berlainan.
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